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Lo sviluppo e la diffusione delle nuove
tecnologie consentono oggi di programmare
i nostri viaggi con estrema velocita, ricorrendo
sempre meno dalla fradizionale agenzia e
ufiizzando, in sua sostituzione, siti web che
permettono di organizzare le vacanze in pochi
click.

I mercato del furismo ha, infatti, subito
profondi cambiamenti e I'uso di nuovi canali
per I'acquisto di servizi turistici, sempre piu
spesso selezionati e personalizzati dallo stesso
viaggiatore, ha creato delle zone grigie e
prive di tutela. Si é reso, pertanto, opportuno
I'infervento del legislatore europeo che,
preso atto dell'inadeguatezza della disciplina
esistente (direttiva 90/314/CEE), ha adottato
una nuova direttiva per garantire un livello di
protezione del consumatore/viaggiatore pivu
elevato ed uniforme in tutta Europa.

q AMBITO DI APPLICAZIONE DELLE NORME

=

La nuova disciplina sui pacchetti turistici ed i
servizi turistici collegati, in vigore dal 1° luglio
2018, e stata infrodotta dalla Direttiva (UE)
2015/2302 e recepita in Italia dal D. Lgs. n. 62
del 21 maggio 2018. La nuova normativa si
applica ai contratti conclusi online ed offline,
ai pacchetti su misura e ai servizi turistici col-
legati; restano esclusi i contratti di acquisto di
singoli servizi turistici, le combinazioni di servizi
turistici che coprono meno di 24 ore (a meno
che non sia incluso un pernottamento) o che
vengono acquistati all'interno di un accordo
generale di viaggio relativo a un’attivitad com-
merciale o professionale. Sono altresi esclusi
dall’aftuale disciplina le combinazioni in cui i
servizi turistici diversi dal tfrasporto, alloggio e
noleggio veicoli non rappresentino alimeno |l
25% del valore della combinazione.




q DEFINIZIONE DI PACCHETTO TURISTICO

-/

Per “pacchetto”, ai sensi della nuova nor-
mativa, si infende la combinazione di alme-
no due diverse tipologie di servizi furistici (ad
es. volo, alloggio, noleggio di auto) ai fini del
medesimo viaggio 0 vacanza a condizione
che siano combinati da un unico professioni-
sta, anche su richiesta del viaggiatore o sele-
zionati dallo stesso, prima della conclusione
di un unico confratto. Rientra, inoltre, nella
definizione di pacchetto anche la combina-
zione di servizi turistici acquistati da singoli for-
nitori di servizi turistici presso un unico puntfo
vendita (online o offline), offerti ad un prezzo
forfettario, pubblicizzati sotto denominazione
di “pacchetto” o denominazione analoga o
combinati entro le 24 ore dall’acquisto di un
singolo servizio turistico con processi di pre-
notazione on-line collegati (click-through) a
condizione che la trasmissione del nome del
viaggiatore, degli estremi del pagamento
e l'indirizzo email del viaggiatore siano fro-
smessi direftamente dal fornitore con cuisi e
concluso il primo contratto di acquisto.

q OBBLIGHI INFORMATIVI

=

L'organizzatore e, se del caso, il venditore di
un pacchetto turistico sono tenuti a fornire
al viaggiatore, prima della conclusione del
contfratto, una serie di informazioni in me-
rito alle caratteristiche principali dei servi-
zi turistici offerti, quali I'itinerario e la durata
del viaggio, il prezzo totale e le modalita di
pagamento, le coperture assicurative obbli-
gatorie o facoltative, le condizioni in mate-
ria di passaporto e visti, il numero minimo dei
partecipanti, i dettagli di contatto dell’orgo-
nizzatore/venditore. Tali informazioni, fornite



attraverso la consegna di moduli informativi
standardizzati,costituiscono parte integran-
te del contratto ed eventuali modifiche de-
vono essere espressamente concordate. |
viaggiatore deve essere preventivamente
informato in merito alla idoenita del viaggio
a persone a mobilita ridotta e, se espressa-
mente richiesto, deve ricevere informazioni
di dettaglio in relazione a sue esigenze spe-
cifiche.

RISOLUZIONE, CESSIONE E RECESSO
DAL CONTRATTO

-

Se per esigenze o impedimenti personali si
e costretti a rinunciare al viaggio, sara pos-
sibile risolvere il contratto pagando una pe-
nale il cui importo e stabilito nelle condizioni
confraftuali e che potrebbe essere rimbor-
sato dalle eventuali polizze assicurative sot-
toscritte. In alternativa, & possibile cedere |l
contfratto ad un altro viaggiatore previa co-
municazione della propria intenzione all’or-
ganizzatore/venditore, da effettuarsi non
oltre 7 giorni prima della partenza, e il paga-
mento di eventuali costi supplementari che
la normativa pone, in solido, a carico del
viaggiatore che cede il contratto e del viag-
giatore a cui lo stesso viene tfrasferito.

Nel caso di aumento del prezzo dopo la
conclusione del contratto, consentito solo
se espressamente previsto dalle condizioni
confraftuali e notificato almeno 20 giorni pri-
ma della partenza, si ha il diritto di risolvere |l
contratto se I'aumento e superiore all'8% del
prezzo del pacchetto. Tale diritto puo essere
ugualmente esercitato in caso di modifiche
significative del contratto qualora il viaggia-
tore non intenda accettarle e rifiuti il pac-
chetto sostitutivo eventualmente offerto.



Il verificarsi di circostanze inevitabili e stra-
ordinarie (calamita naturali, terrorismo, epi-
demie ecc...) nel luogo di destinazione o
nelle vicinanze da diritto alla risoluzione del
confrafto se tali eventi incidono sul godi-
mento della propria vacanza o impedisco-
no il raggiungimento del luogo di destina-
zione. Per i contratti stipulati fuori dai locali
commerciali, € prevista, infine, la possibilitd
di esercitare il diritto di recesso senza penali
enfro cinque giorni dal perfezionamento,
salvo che il prezzo sia sensibilmente ridotto
rispetto alle offerte concorrenti.

q PACCHETTO TURISTICO NON CONFORME
-

Puo verificarsi, una volta giunti a destinazio-
ne, di constatare che i servizi turistici offer-
ti siano difformi da quelli inclusi e descritti
nel contratto. In tal caso spefta all’orgo-
nizzatore porvi rimedio enfro un termine
ragionevole fissato dal viaggiatore che &
chiamato a segnalare, senza ritardo, le dif-
formita formulando un reclamo anche per
il framite del rappresentante locale dell’or-
ganizzatore. In difetto, il viaggiatore puo
personalmente porre rimedio al difetto di
conformitd riscontrato e chiedere il rimbor-
so delle spese sostenute.

La mancata conformitd del pacchetto da
altresi il diritto ad una riduzione del prezzo
e al risarcimento del danno eventualmen-
te sofferto. Nel caso, infine, in cui la diffor-
mita sia significativa e I'organizzatore non
vi abbia posto rimedio, il viaggiatore puo
chiedere la risoluzione del contratto e il ri-
enfro con un trasporto equivalente senza
costi aggiuntivi. L'inesatta esecuzione dei
servizi turistici per circostanze sopravvenu-
te non imputabili all'organizzatore e I’ offer-
ta, da parte dello stesso, di soluzioni alter-



native non comparabili con i servizi inclusi
nel pacchetto, legittimano il viaggiatore a
chiedere la risoluzione del contratfto. L'ina-
dempimento di non scarsa importanza da
altresi diritto a richiedere il risarcimento del
danno da vacanza rovinata di cui rispon-
dono I'organizzatore ed il venditore secon-
do le rispettive responsabilitd.

PROTEZIONE IN CASO DI INSOLVENZA
O FALLIMENTO

A d

E posto a carico dell’organizzatore e del
venditore I'obbligo di garantire i contratti
di pacchetto turistico con polizze assicura-
tive, garanzie bancarie o fondi di garanzia
che rimborsino il viaggiatore, ne garantisca-
no |'assistenza e ne assicurino il rientro (se |l
trasporto & incluso nel pacchetto) qualo-
ra, a causa dell'insolvenza o del fallimento
dell’organizzatore o del venditore, il viag-
giatore non possa beneficiare del pac-
chetto acquistato. Le stesse tutele sono,
inoltre, previste in caso di acquisto di servizi
turistici collegati quando uno dei servizi non
sia effeftuato per insolvenza o fallimento
del relativo fornitore. Le informazioni rela-
tive all'ente da contaftare per beneficia-
re, alloccorrenza, di tale protezione, che
prevede anche la possibilitd di ottenere
la prosecuzione del pacchetto,sono forni-
te nel modulo informativo standard che |l
viaggiatore riceve prima della conclusione
del confratto. Le nuove regole stabiliscono,
inoltre, che la protezione in caso diinsolven-
za o fallimento e garantita ai viaggiatori in-
dipendentemente dallo loro residenza, dal
luogo di partenza o vendita del pacchetto
turistico o dallo stato membro in cui e sta-
bilito il soggetto chiomato a prestare tale
protezione.



RECLAMI E PRESCRIZIONI

=

Rientra nell’obbligo informativo posto a cari-
co dell’organizzatore e del venditore fornire
informazioni riguardo le procedure esisten-
ti per la gestione dei reclami, i meccanismi
di risoluzione alternativa delle controversie
(procedure ADR) e, in caso di contratti stipu-
lati online, il ricorso alla piattaforma europea
di risoluzione online delle controversie (piat-
taforma ODR). La richiesta di risarcimento
danni e/o diriduzione del prezzo conseguen-
te all'inesatta esecuzione del pacchetto turi-
stico puo essere inviata all’organizzatore an-
che per il tramite del venditore ed il relativo
diritto si prescrive in due anni. L'inesatta ese-
cuzione del pacchetto che non sia di scarsa
importanza, legittima il viaggiatore a richie-
dere il risarcimento del danno da vacanza
rovinata intfeso come danno correlato al
tempo di vacanza inutimente trascorso ed
dllairripetibilita dell’occasione perduta. La ri-
chiesta deve essere formulata all’organizza-
tore o al venditore asecondo dellarispettive
responsabilita entro tre anni dal rientro ovve-
ro nel piu lungo periodo per il risarcimento
del danno alla persona previsto dalle norme
che regolano il singolo servizio.
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